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《住宅物业服务规范》编制说明

一、项目背景

住宅物业是物业行业管理范围中最重要的组成部分之一，是住宅类房地产项

目的后续配套的民生内容。近几年来，随着我国城乡差别的缩小，城市和周边乡

村住宅房地产项目蓬勃发展已是必然。人民生活水平的提高要求居住的条件更加

舒适安全，生活环境更加环保美丽，居家、出行、通信、安全秩序以及管理现代

化都要求其电气电子化程度更加可靠快捷高效并以安全作保证。归结起来，人民

生活水平的提高就是对物业服务企业服务内容和质量的要求也越来越高。

2019 年 9 月 3 日，《深圳经济特区物业管理条例》正式修订通过，在保障

业主合法权益、规范业主大会和业主委员会运作、提升物业服务质量、加强党的

领导和政府监管等方面有重大创新；对物业服务企业及其从业人员在规范物业服

务经营行为、履行物业服务合同约定、加强物业使用安全管理、配合做好基层治

理相关工作等多个方面提出了更高的要求。进一步规范业主大会和业主委员会运

作，在业主自我管理、自我约束上先行示范；强调要加强党的领导和政府监管，

在加强党的领导、党的建设和创新社会治理上先行示范。为了适应这些变化，2016

出台的 SZDB/Z 203《住宅物业服务内容与质量规范》已不能满足我市住宅物业

行业内服务内容与质量要求，需要根据新发布的标准与法律法规，修订与优化住

宅物业服务要求，规范住宅物业服务模式、促进住宅物业的规范化发展，提高住

宅物业领域的管理效率及服务水平。

二、工作简况

（一）任务来源

根据深圳市市场监督管理局于 2021 年 4 月 28 日发布的《深圳市市场监督管

理局关于下达 2021 年第一批深圳市地方标准计划项目任务的通知》，本标准被

批准修订立项，立项名称为《住宅物业服务规范》。

本标准计划编号为 70 号，计划完成日期为 2023 年 12 月。

本标准由深圳市住房和建设局提出并归口。
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（二）主要工作过程

项目启动

2021 年 1 月，按照深圳市住房和建设局的相关要求，成立标准编制组，建

立工作联络机制，开展调研。

标准立项

2021 年 3 月，标准编制组填写了《深圳市地方标准制修订计划项目建议书》，

提交至深圳市市场监督管理局，并于 2021 年 4 月 28 日在《深圳市市场监督管理

局关于下达 2021 年第一批深圳市地方标准计划项目任务的通知》中正式立项。

草案编制

2021 年 3 月至 2022 年 3 月，标准编制组在文献研究、实地调研的基础上，

通过问卷调研结合专家讨论会的形式，探讨本标准编制的目的和方向。同时，标

准编制工作组多次召开内部讨论会，就标准的基本框架，关键指标和技术要求等

标准内容进行了论证，形成标准草案。

征求意见稿编制

2022 年 4 月至 2023 年 3 月，在草案基础上，编制组多次通过实地调研、邮

件及会议等形式，与行业内各企事业单位进行交流和沟通，就标准中涉及的重点

内容、具体要求进行全面深入的论证及修改完善，形成标准征求意见稿。

2023 年 4 月 10 日至 2023 年 5 月 11 日，深圳市住房和建设局在其门户网站

公开标准征求意见稿及编制说明广泛征求意见，未收到反馈意见。

三、标准编制原则依据及对标情况

（一）编制原则

本标准按照 GB/T 1.1—2020《标准化工作导则 第 1 部分：标准化文件的

结构和起草规则》的规定起草。标准制定工作遵循“面向市场、服务产业、自主

制定、适时推出”的原则，与应用推广相结合，统筹推进，再充分调研深圳市住

宅物业服务现状的基础上，突出体现深圳市地方标准《住宅物业服务规范》的“科

学性”、“先进性”、“合理性”和“实用性”。

1.科学性原则

本标准通过深入研究国家、地方政策法规，参考各地有关住宅物业服务等级
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要求、量化等级指标，结合了住房和城乡建设部等 10 部门联合印发《关于加强

和改进住宅物业管理工作的通知》、深圳市住建局、深圳市发改委联合发布关于

征求《深圳市住宅物业管理服务收费指导标准(征求意见稿)》意见的通告等相关

工作指引，根据深圳住宅物业服务现状及实地调研结果，对标准的关键性指标进

行了科学设置和合理分析，确保了标准制定的科学性。

2.先进性原则

目前，物业服务行业存在收费与服务不对等的情况，本标准的制定和实施有

利于规范物业服务行业的有序发展，为市民提供优质服务的同时，也为政府部门

和社会监督提供必要参考依据，具备一定的“先进性”和“前瞻性”。

3.合理性原则

本标准的制定充分考虑深圳物业服务企业现状、结合业主/物业使用人合理

诉求以及监管部门管理要求，对指标进行量化、协调和统一，以保障标准的合理

性。

4.实用性原则

本标准在起草过程中认真调研了我市多家住宅物业服务企业，根据其层次

化、差异化、个性化特征，总结提炼形成了结构清晰、逻辑顺畅、描述专业的标

准条款。保证了本标准的简明易懂和可操作性，便于后续的实施推广。

（二）编制依据

1．编写规则按照 GB/T 1.1—2020《标准化工作导则 第 1部分：标准的结

构和编写规则》的要求进行。

2．以《物业管理条例》《深圳经济特区物业管理条例》《中华人民共和国

民法典》为基础，住房和城乡建设部等 10 部门联合印发《关于加强和改进住宅

物业管理工作的通知》、深圳市住建局、深圳市发改委联合发布关于征求《深圳

市住宅物业管理服务收费指导标准(征求意见稿)》意见的通告为工作指引，结合

深圳实际情况，规定了住宅物业服务的基本规定，以及综合服务、共用部位及共

用设施设备运行和维修养护、公共保洁服务、绿化养护服务、秩序维护服务的服

务事项要求和等级标准。

（三）与国内领先、国际先进标准的对标情况

在标准编制过程中，编制组收集分析了国内外相关标准情况。据了解，国外

https://baike.baidu.com/item/%E4%B8%AD%E5%8D%8E%E4%BA%BA%E6%B0%91%E5%85%B1%E5%92%8C%E5%9B%BD%E6%B0%91%E6%B3%95%E5%85%B8/19435116
https://baike.baidu.com/item/%E4%B8%AD%E5%8D%8E%E4%BA%BA%E6%B0%91%E5%85%B1%E5%92%8C%E5%9B%BD%E6%B0%91%E6%B3%95%E5%85%B8/19435116
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尚未出台相关国际标准，我国也尚未出台相关国家、行业标准；广州市已出台

DB4401/T 100.2—2020《物业服务 第 2部分：住宅小区》，深圳市已出台 SZDB/Z

170—2016《物业服务区域秩序维护规范》、SZDBZ 287—2018《物业管理基础术

语》、SZDB/Z 307—2018《物业服务行业安全管理检查评价规范》等标准。随着

《深圳经济特区物业管理条例》正式修订通过，SZDB/Z 203—2016《住宅物业服

务内容与质量规范》已不能满足我市住宅物业领域、业主、物业服务企业的需求，

需要根据最新发布的法律法规与标准，细化、优化服务内容与质量。为促进住宅

的规范化发展，减少纠纷，提高住宅物业领域的管理效率及服务水平，以助力粤

港澳大湾区、先行示范区“两区”建设，深圳市亟需修订具有普遍性、指导性、

规范性的住宅物业服务内容与质量标准指引。

（四）与 2016 版标准的主要差异

本标准与 SZDB/Z 203—2016 相比，除结构调整和编辑性改动外，主要技术

变化如下：

a) 增加了“基本规定”一章（见第 4章）；

b) 将“综合服务内容与质量规范”更改为“综合服务”，并将 2016 年版的

有关内容更改后纳入（见第 5章，2016 年版的第 4章、4.1）；

c) 将“物业（本体）维护内容与质量规范”“物业设施设备维护管理内容

与质量规范”“消防基础管理内容与质量规范”合并为“共用部位及共用设施设

备维护服务”，并将 2016 年版的有关内容更改后纳入（见第 6章，2016 年版的

第 4章、4.2、4.3、4.7）；

d) 将“公共保洁服务内容与质量规范”更改为“公共保洁服务”，并将 2016

年版的有关内容更改后纳入（见第 7章，2016 年版的第 4章、4.4）；

e) 将“物业绿化养护内容与质量规范”更改为“绿化养护服务”，并将 2016

年版的有关内容更改后纳入（见第 8章，2016 年版的第 4章、4.5）；

f) 将“物业服务区域秩序维护内容与质量规范”更改为“秩序维护服务”，

并将 2016 年版的有关内容更改后纳入（见第 9章，2016 年版的第 4章、4.6）；

g) 删除了“安全事故处理内容与质量规范”（见 2016 年版的 4.8）；

h) 删除了“社区警务协作内容与质量规范”（见 2016 年版的 4.9）；

i) 更改了“专项（特约）服务内容与质量规范”，并将 2016 年版的有关内
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容更改后纳入（见 5.1.11，2016 年版的第 5章）；

j) 删除了附录 C，并将 2016 年版附录 C的有关内容更改后纳入（见第 5章，

2016 年版的附录 C）；

k) 删除了附录 D，并将 2016 年版附录 D的有关内容更改后纳入（见第 6章，

2016 年版的附录 D）；

l) 删除了附录 E，并将 2016 年版附录 E的有关内容更改后纳入（见第 6章，

2016 年版的附录 E）；

m) 删除了附录 F，并将 2016 年版附录 F的有关内容更改后纳入（见第 7章，

2016 年版的附录 F）。

四、主要条款的说明

《住宅物业服务规范》标准结构由 9个章节和 2个资料性附录构成。以下对

标准中的主要条款进行简要说明：

（一）标准的适用范围

本标准规定了住宅物业服务的总则以及综合服务、共用部位及共用设施设备

运行和维修养护、清洁卫生、绿化养护、秩序维护等五个服务事项和等级标准。

本标准适用于深圳市行政区域内订立住宅物业服务合同、物业服务等级划分

及服务等级评定。

（二）规范性引用文件

本章节给出了标准编制过程中引用的相关文件，包括国家标准：GB 3096《声

环境质量标准》、GB 5749《生活饮用水卫生标准》、GB/T 18775《电梯、自动

扶梯和自动人行道维修规范》、GB/T 21431《建筑物防雷装置检测技术规范》、

GB 50050《工业循环冷却水处理设计规范》、GB 50134《人民防空工程施工及验

收规范》；行业标准：CJ/T 244《游泳池水质标准》、TSG 08—2017《特种设备

使用管理规则》、TSG T5002—2017《电梯维护保养规则》；地方标准：SZDB/Z 170

《物业服务区域秩序维护规范》、SZDB/Z 171《物业服务人员管理规范》、SZDB/Z

172《物业共用部位设施设备编码规范》、SZDB/Z 173《物业绿化养护管理规范》、

DB4403/T 23—2019《公共厕所建设规范》。

（三）术语和定义
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DB4403/T XXXX—2022 界定的术语和定义适用于本文件。

（四）基本规定

本章节对住宅物业服务内容和等级进行简要概括。

（五）综合服务

本章节对综合服务作了一定的要求，其中通用要求引用 SZDB/Z 203《住宅

物业服务内容与质量规范》中附录 C中部分指标质量规范的要求，同时参考了《深

圳经济特区物业管理条例》《深圳市物业服务评价管理办法》补充了对物业服务

企业自身条件的要求；等级要求参考了《深圳市住宅物业管理服务收费指导标准

(征求意见稿)》,根据实地调研结果进行编制。

（六）共用部位及共用设施设备维护服务

本章节对共用部位及共用设施设备维护服务作了一定的要求，其中通用要求

引用 SZDB/Z 203《住宅物业服务内容与质量规范》中附录 D、附录 E中部分指标

质量规范的要求；等级要求参考了《深圳市住宅物业管理服务收费指导标准(征

求意见稿)》,根据实地调研结果进行编制。

（七）公共保洁服务

本章节对公共保洁服务作了一定的要求，其中通用要求引用了 SZDB/Z 203

《住宅物业服务内容与质量规范》中附录 F中质量规范的要求；等级要求参考了

《深圳市住宅物业管理服务收费指导标准(征求意见稿)》、SJG 50—2018《绿色

物业管理项目评价标准》,根据实地调研结果进行编制。

（八）绿化养护服务

本章节对绿化养护服务作了一定的要求，其中通用要求参照 SZDB/Z 173《物

业绿化养护管理规范》执行；等级要求参考了《深圳市住宅物业管理服务收费指

导标准(征求意见稿)》,根据实地调研结果进行编制。

（九）秩序维护服务

本章节对秩序维护服务作了一定的要求，其中通用要求参照 SZDB/Z 170《物

业服务区域秩序维护规范》执行；等级要求参考了《深圳市住宅物业管理服务收

费指导标准(征求意见稿)》,根据实地调研结果进行编制。
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录

本标准包含 2个资料性附录，附录 A为文明用语，在引用 2016 年版的基础

上，新增和删除了物业服务企业对待业主及物业使用人的部分文明用语。

附录 B 为服务忌语，同样在引用 2016 年版的基础上，新增和删除了物业服

务企业在提供物业服务过程中，不应使用的部分服务忌语。

五、标准中涉及到任何专利情况

本标准不涉及专利问题。

六、重大分歧意见的处理经过和依据

无。

七、标准的贯彻与实施意见与建议

标准发布之后，建议主管部门从以下两个方面开展标准推广与实施工作：

（一）开展宣贯培训活动

按照深圳市地方标准管理的相关要求，地方标准发布实施后，由主管部门组

织和督导本部门、本行业开展地方标准的宣贯、培训和实施工作。可充分利用电

视、网络、报纸等媒体，以多渠道、多手段，线上、线下多种形式向标准应用相

关方推广宣传标准，确保标准应用相关方准确理解并实施标准。

（二）持续改进完善标准

在标准实施的过程中，按照标准化的基本理念，通过实施检查、重复验证、

持续改进等方式方法，确保标准实施有效，对我市物业管理起到良好的指导作用。

八、其他应予说明的事项

无。
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